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Penelitian ini dilatar belakangi karena terdapat keluhan nasabah mengenai pelayanan yang ada 
pada BRI Kas UNISMA. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan dan citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah pada BRI Kas UNISMA. Metode penelitian 
yang digunakan adalah metode kuantitatif. Teknik sampling yang digunakan pada penelitian ini adalah 
probability sampling yaitu menggunakan random sampling dengan jumlah sampel 294 responden serta 
menggunakan teknik analisis regresi linier berganda. 
 




This research is motivated because there are customer complaints about the services available at 
BRI KAS UNISMA. The purpose of this study was to determine the effect of service quality and corporate 
image on customer satisfaction at BRI KAS UNISMA. The research method used is a quantitative method. 
The sampling technique used in this study is probability sampling using random sampling with a sample 
size of 294 respondents and using multiple linear regression analysis techniques.  
 






Ketatnya persaingan usaha sebagai 
dampak globalisasi menuntut perusahaan tetap 
menjaga kualitas jasa atau layanan yang 
dihasilkannya. Kualitas dipandang sebagai salah 
satu alat untuk mencapai keunggulan kompetitif, 
karena kualitas merupakan salah satu faktor 
utama yang menentukan pemilihan jasa dan 
pelayanan bagi konsumen.   
Perbankan merupakan urat nadi 
perekonomian diseluruh negara, banyak roda-
roda perekonomian terutama digerakan oleh 
perbankan baik secara langsung maupun tidak 
langsung, untuk mempertahankan kelangsungan 
hidup dalam sistem keuangan, sebuah bank harus 
borkompetisi memberikan pelayanan jasa 
keuangan.   
Menurut Kotler dan Keller (2008: 50), 
kualitas pelayanan atau service quality berpusat 
pada pemenuhan kebutuhan dan keinginsertaan 
ketepatan penyampaian untuk mengimbangi 
kebutuhan para nasabah. Pelayanan yang 
dimaksud adalah segala macam bentuk 
pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan 
jasa selama nasabah tersebut berada ditempat. 
Kualitas pelayanan diuji pada setiap pelaksanaan 
jasa pelayanan yang diberikan. Kualitas 
pelayanan memberikan suatu dorongan kepada 
pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat 
dengan perusahaan. Ikatan seperti ini dalam 
jangka panjang memungkinkan perusahaan untuk 
memahami dengan seksama harapan dan 
kebutuhan pelanggan, dengan demikian 
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan. 
Perusahaan dapat memaksimalkan 
pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 
meminimumkan atau meniadakan pengalaman 
pelanggan yang kurang menyenangkan.  
Menurut Kotler dan Keller (2009: 235), 
citra adalah total persepsi terhadap suatu obyek 
yang dibentuk dengan memproses informasi dari 
berbagai sumber setiap waktu. Menurut Kotler 
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and Keller (2006: 299), citra perusahaan 
merupakan persepsi masyarakat terhadap 
perusahaan atau produknya. Citra perusahaan 
berhubungan dengan nama bisnis, arsitektur, 
variasi dari produk, tradisi, ideologi dan kesan 
pada kualitas yang dikomunikasikan oleh setiap 
karyawan yang berinteraksi dengan klien 
organisasi.  
Kepuasan nasabah adalah titik temu 
antara harapan yang terdapat dalam diri nasabah 
terhadap realisasi pelayanan yang diterapkan 
oleh perusahaan. Jika kenyataan kurang dari 
yang diharapkan, maka pelayanan dikatakan 
tidak bermutu. Salah satu alat untuk mengukur 
kepuasan nasabah yaitu melalui pelayanan yang 
diberikan oleh produsen, tingkat kualitas 
pelayanan tidak hanya dinilai berdasarkan sudut 
pandang perusahaan tetapi juga harus dipandang 
dari sudut pandang penilaian pelanggan, seperti 
halnya yang telah dilakukan oleh perusahaan 
penyedia jasa yaitu Bank Rakyat Indonesia Kas 
Universita Islam Malang atau BRI Kas Unisma 
yang berlokasi di Jalan Tata Surya No. 4a, 
Dinoyo, Kecamatan Lowokwaru, Kota Malang, 
Jawa Timur 65144. 
BRI Kas Unisma dalam mengatasi 
kendala maupun permasalahan tersebut, salah 
satunya adalah dengan metode menganalisa 
kualitas pelayanan yang dimiliki, yang nantinya 
akan dapat diketahui alternatif pemecahan 
masalah dengan harapan agar kepuasan nasabah 
dapat terpenuhi, oleh karena itu penulis memilih 
BRI Kas Unisma sebagai tempat penelitian 
dengan harapan mampu memberikan manfaat 
bagi kemajuan BRI Kas Unisma dari hasil 
penelitian yang dilakukan. Berdasarkan latar 
belakang masalah tersebut maka penulis merasa 
tertarik untuk melakukan penelitian mengenai 
“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra 
Perusahaan terhadap Kepuasan Nasabah (Studi 
pada Nasabah Bank Rakyat Indonesia Kas 
Unisma)”. Rumusan malasah yang dapat 
diuraikan antara lain; 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah ? 
2. Apakah citra perusahaan berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah ? 
3. Apakah kualitas pelayanan dan citra 
perusahaan berpengaruh terhadap 





Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat 
dari suatu produk atau pelayanan yang 
berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Jika 
sesuatu yang mempunyi nilai lebih dan 
mempunyai daya tarik yang berbeda maka bisa 
dikatakan sesuatu tersebut mempunyai nilai lebih 
dibandingkan tempat lain dan mempunyai 
kemampuan yang baik dalam melakukan 
pelayanan, maka tempat tersebut akan menjadi 
tempat pelayanan jasa yang berkualitas bagi 
pelanggan (Kotler, 2000: 49). 
Kualitas pelayanan atau service quality 
berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan 
keinginsertaan ketepatan penyampaian untuk 
mengimbangi kebutuhan para nasabah. 
Pelayanan yang dimaksud adalah segala macam 
bentuk pelayanan yang diberikan oleh penyedia 
layanan jasa selama nasabah tersebut berada di 
tempat. Kualitas layanan diuji pada setiap 
pelaksanaan jasa pelayanan yang diberikan 
(Kotler dan Keller, 2008: 50). 
Faktor Dominan atau Penentu Kualitas 
Pelayanan (Kotler dan Keller, 2016: 284) Salah 
satu faktor yang menentukan tingkat 
keberhasilan dan kualitas perusahaan adalah 
kemampuan perusahaan dalam memberikan 
pelayanan kepada pelanggan. Ada lima faktor 
penentu tingkat keberhasilan dalam memberikan 
pelayanan : 
a. Bukti Fisik 
b. Kehandalan  
c. Daya Tanggap 
d. Jaminan 
e. Empati  
 
Citra Perusahaan 
Citra adalah total persepsi terhadap suatu 
obyek yang dibentuk dengan memproses 
informasi dari berbagai sumber setiap waktu 
(Kotler dan Keller, 2009: 235). 
Citra perusahaan penting bagi setiap 
perusahaan karena merupakan keseluruhan kesan 
yang terbentuk dibenak masyarakat tentang 
perusahaan (Kanaidi, 2010: 33). 
Citra tidak bisa dibangun seketika dalam 
satu media saja. Citra harus di bangun lewat 
seluruh media yang ada secara berkelanjutan 
(Kotler dan Susanto, 2001: 1). Aspek citra terdiri 
dari :   
a. Lambang  
b. Media cetak dan audio/Visual 
c. Suasana 
d. Acara  
 
Kepuasan Nasabah 
 Kepuasan konsumen didefinisikan 
sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan 
konsumen atas barang dan jasa setelah mereka 
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Kepuasan nasabah merupakan evaluasi 
pumbeli dimana alternative yang dipilih 
sekurang-kurangnya sama atau melampaui 
harapan konsumen, sedangkan ketidakpuasan 
timbul apabila hasil (outcome) tidak memenuhi 
harapan pemakaiaannya (Tjiptono, 2001: 24).  
 Kepuasan nasabah merupakan perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang muncul 
setelah membandingkan antara persepsi atau 
kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu 
produk dan harapan-harapan (Kotler, 2006: 153). 
 
Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban sementara 
terhadap rumusan masalah penelitian, di mana 
rumusan masalah penelitian telah dinyatakan 
dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan 
sementara, karena jawaban yang diberikan baru 
didasari pada teori yang relevan, belum 
didasarkan pada fakta-fakta empiris yang 
diperoleh melalui pengumpulan data.  Jadi 
hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban 
teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, 
belum jawaban yang empirik (Sugiono, 2016: 
63).  
Berdasarkan rumusan masalah, tujuan 
penelitian dan uraian yang telah disampaikan 
pada bagian sebelumnya, maka peneliti dapat 
merumuskan hipotesis sebagai berikut : 
1. Ha1  : Kualitas   Pelayanan   
(X1)    berpengaruh    signifikan    
terhadap      Tingkat Kepuasan 
Nasabah (Y). 
2. Ha2  : Citra Perusahaan (X2)   
berpengaruh   signifikan terhadap   
Tingkat   Kepuasan  Nasabah (Y). 
3. Ha3 : Kualitas   Layanan   (X1)   dan   
Citra   Perusahaan  (X2) 
berpengaruh signifikan terhadap 






Penelitian ini menggunakan metode 
kuantitatif. Metode analisis data yang digunakan 
adalah analisis regresi linier berganda karena 
penelitian yang dilakukan oleh peneliti memiliki 
variabel bebas lebih dari satu. Peneliti ingin 
mengetahui pengaruh yang diberikan variabel 
bebas terhadap variabel terikat  yang telah 
ditetapkan. 
 
Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di Bank Rakyat 
Indonesia Kas Universitas Islam Malang (BRI 
Kas Unisma) yang berlokasi di Jalan Tata Surya 
No. 4a, Dinoyo, Kota Malang, mulai bulan Maret 
– Juni 2020. 
 
Variabel dan Pengukurannya 
 
Macam-macam Variabel 
Variabel bebas merupakan variabel yang 
mempengaruhi atau yang menjadi sebab 
perubahannya atau timbulnya variabel dependen 
atau variabel terikat (Sugiyono, 2016: 39). 
Dalam penelitian ini terdapat dua (2) variabel 
independen yaitu kualitas pelayanan (X1) dan 
citra perusahaan (X2). 
Variabel dependen atau terikat merupakan 
variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 
akibat, karena adanya variabel independen atau 
variabel bebas (Sugiyono, 2016: 39). 
Dalam penelitian ini variabel dependen 
yaitu kepuasan nasabah (Y). 
1. Definisi Konseptual Variabel 
Variabel X1 pada penelitian ini adalah 
kualitas pelayanan Menurut Kotler dan 
Keller (2016: 284) terdapat lima (5) faktor 
dominan atau penentu  kualitas pelayanan  
jasa, yaitu:  
f. Bukti Fisik 
g. Kehandalan  
h. Daya Tanggap 
i. Jaminan 
j. Empati  
Variabel X2 pada penelitian ini adalah 
citra perusahaan. Menurut Kotler dan 
Susanto (2001: 1), indikator pembentukan 
citra perusahaan dalam penelitian ini terdiri 
dari:  
a. Lambang  
b. Media Cetak Audio/Visual  
c. Suasana  
d. Acara  
Variabel Y pada penelitian ini adalah 
kepuasan nasabah yang melakukan transaksi 
di BRI Kas Unisma. Menurut Kotler 
(2006:153), indikator pembentukan citra 
perusahaan dalam penelitian ini terdiri dari:  
a. Nasabah tidak memiliki komplain 
terhadap pelayanan. 
b. Nasabah tidak memiliki keluhan 
terhadap. 
c. Nasabah memberikan pujian 
kepada karyawan setelah 
melakukan transaksi. 
d. Nasabah merasa puas ketika 
harapan yang diinginkan terpenuhi 
saat melakukan transaksi. 
2. Skala Pengukuran Variabel 
Penelitian ini, skala pengukuran 
variabel yang digunakan adalah skala likert. 
Skala likert digunakan untuk mengukur 
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sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau 
sekelompok orang tentang fenomena sosial. 
(Sugiyono, 2016: 93). 
 
No. Keterangan Skor 
1. Sangat Setuju (SS)  5 
2. Setuju (S) 4 
3. Ragu-ragu (R) 3 
4. Tidak Setuju (TS) 2 




Populasi dan Sampel 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang 
terdiri dari atas objek atau subjek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 
yang dapat ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya 
(Sugiyono, 2016: 80). Populasi dalam penelitian 
ini adalah nasabah yang melakukan transaksi 
pada BRI Kas Unisma bulan Maret – Mei 2020 
yang berjumlah   1.899 nasabah. 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi 
tersebut. Ukuran sampel dalam penelitian ini 
menggunakan teori yang dikembangkan oleh 
Isaac dan Micheal, dengan taraf kesalahan 5%. 
Jumlah sampel yang diambil sebanyak 294 
nasabah. 
 
Teknik Pengumpulan Data 
 
1. Jenis Data 
Teknik yang dapat digunakan untuk 
mengumpulkan data primer antara lain: 
a. Kuesioner  
b. Observasi  
c. Wawancara 
Teknik yang dapat digunakan untuk 
mengumpulkan data primer antara lain : 
a. Dokumen yang berhubungan secara 
langsung terkait penelitian.  
b. Kajian pustaka  
2. Teknik Pengumpulan Data 
a. Observasi 
b. Kuesioner (Angket)  




Validitas dan Reliabilitas  
Instrumen yang valid berarti alat ukur 
yang digunakan untuk mendapatkan data 
(mengukur) itu valid. Valid berarti instrumen 
tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa 
yang seharusnya diukur. Sedangkan istrumen 
yang reliabel adalah instrumen yang bila 
digunakan beberapa kali untuk mengukur objek 
yang sama, akan menghasilkan data yang sama. 
Dengan menggunakan instrumen yang valid dan 
reliabel dalam pengumpulan data diharapkan 
hasil penelitian akan menjadi valid dan reliable 
(Sugiyono, 2016: 121). 
 
a. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk 
mengukur sah atau tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid 
jika pernyataan pada kuesioner mampu 
untuk mengungkapkan sesuatu yang akan 
diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 
2018: 51). Pengujian validitas dalam 
penelitian ini dilakukan dengan melakukan 
korelasi bivarate antara masing-masing 
skor indikator dengan total skor konstruk. 
Sebuah indikator dinyatakan valid jika 
menunjukkan hasil yang signifikan (< 
0,05).  
 
b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas merupakan tingkat 
ketepatan, ketelitian atau keakuratan sebuah 
pernyataan. Jika sebuah pernyataan sudah 
reliabel akan menghasilkan data yang dapat 
dipercaya. Suatu variabel dinyatakankan 
reliabel jika memberikan nilai alpha 
cronbach (α) > 0,60 (Ghozali, 2018: 46). 
 
Uji Asumsi Klasik 
 
a. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolonieritas bertujuan untuk 
menguji apakah dalam model regresi ditemukan 
adanya korelasi antar variabel bebas 
(independen). Model regresi yang baik 
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara 
variabel independen. Untuk menguji 
multikolonieritas dapat dilihat dari nilai variance 
inflation factor (VIF). Jika nilai VIF  < 10 maka 
tidak terdapat multikolonieritas antar variabel 
independen dalam regresi (Ghozali, 2018: 107). 
 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji 
apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain (Ghozali, 
2018: 137). Jika variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka 
disebut homokedastisitas dan jika berbeda 
disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang 
baik adalah homokedastisitas atau tidak terjadi 
heteroskedastisitas. Untuk mendeteksi ada atau 
tidaknya heteroskedastisitas adalah dengan 
353 
 
JIAGABI  Vol. 9, No. 2, Agustus 2020  ISSN:2302-7150 
melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel 
terikat (dependen) dengan residualnya. 
 
c. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji 
apakah dalam model regresi, variabel 
pengganggu atau residual memiliki distribusi 
normal (Ghozali, 2018: 161). Untuk melakukan 
uji normalitas dapat menggunakan normal 
probability plot (p-plot). Pada prinsipnya 
normalitas dapat dideteksi dengan melihat 
penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari 
grafik. 
 
Analisis Regresi Berganda 
Analisis regresi linier berganda akan 
digunakan bila jumlah variabel independen 
minimal dua (Sugiyono, 2013: 275). Dalam 
penelitian ini terdapat dua variabel independen 
yaitu kualitas layanan dan citra perusahaan. 
Maka metode yang digunakan untuk 
memecahkan masalah yang akan diteliti yaitu 
melalui analisis regresi linier berganda untuk 




a. Uji t (Uji Parsial) 
Uji t (uji parsial) digunakan untuk 
mengetahui masing-masing variabel independen 
(variabel bebas) secara parsial memiliki 
pengaruh signifikan terhadap variabel terikat. 
Pengujian ini dilakukan dengan cara 
membandingkan nilai thitung dengan nilai ttabel. 
 
b. Uji F (Uji Simultan) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui 
pengaruh bersama- bersama variabel bebas 
terhadap variabel terikat. Dimana Fhitung > Ftabel , 
maka Ha diterima atau secara bersama-sama 
variabel bebas memiliki pengaruh terhadap 
variabel terikat. 
c. Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi (R2)  pada  intinya 
mengukur     seberapa jauh kemampuan model 
dalam menerangkan variasi variabel dependen. 
Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan 
satu. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan 
variabel-variabel independen dalam menjelaskan 
variasi variabel dependen sangat terbatas.
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Tabel 1 Hasil Uji Normalitas 
 
Sumber: Data Primer diolah, 2020. 
 
4.1. Uji Validitas 
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4.2. Uji Reliabilitas 
Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas 
 
Sumber: Data Primer diolah, 2020. 
 
4.3. Analisis Regresi Linear Berganda 
Tabel 4 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
 
Sumber: Data Primer diolah, 2020. 
4.4. Uji t (Uji Parsial) 
Tabel 5 Hasil Uji t (Uji Parsial) 
 
Sumber: Data Primer diolah, 2020. 
 
4.5. Uji F (Uji Simultan) 
Tabel 6 Hasil Uji F (Uji Simultan) 
 
Sumber: Data Primer diolah, 2020. 
 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Kesimpulan 
Berdasarkan rumusan masalah yang ada 
dalam penelitian ini maka kesimpulan dari 
penelitian ini yaitu : 
1. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara kualitas pelayanan yang 
terdiri dari 5 indikator (bukti fisik, 
keandalan, daya tanggap, jaminan dan 
empati) terhadap variabel terikat yaitu 
kepuasan nasabah terdiri dari 1 indikator 
dengan 4 pertanyaan yang mengukur 
kepuasan nasabah yaitu  
nasabah tidak memiliki komplain, 
nasabah tidak memiliki keluhan, nasabah 
memberikan pujian setelah melakukan 
transaksi dan nasabah merasa puas ketika 
harapan telah terpenuhi. Variabel kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan nasabah yang melakukan 
transaksi pada BRI Kas Unisma sebesar 
12%.  Setiap satu (1) kali peningkatan 
yang terjadi pada kualitas pelayanan, 
maka variabel kepuasan nasabah yang 
melakukan transaksi pada BRI Kas 
Unisma mengalami kenaikan sebesar 
0.035. Dari pernyataan diatas dapat 
disimpulkan bahwa semakin tinggi nilai 
kualitas pelayanan maka semakin tinggi 
pula pengaruh terhadap kepuasan nasabah 
yang melakukan transaksi pada BRI Kas 
Unisma. Hal tersebut dibuktikan oleh uji t 
(parsial) yaitu jika thitung X1 > ttabel, maka 
Ha1 diterima, artinya kualitas pelayanan 
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memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
nasabah yang melakukan transaksi pada 
BRI Kas Unisma, maka dapat diketahui 
thitung X1 = 2,639 > ttabel = 1,968, dan 
untuk signifikansi variabel kualitas 
pelayanan adalah 0,000 atau dibawah 
0,05. 
2. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara citra perusahaan terdiri 
dari 4 indikator (lambang, media, suasana 
dan acara) terhadap variabel terikat yaitu 
kepuasan nasabah terdiri dari 1 indikator 
dengan 4 pertanyaan yang mengukur 
kepuasan nasabah yaitu nasabah tidak 
memiliki komplain, nasabah tidak 
memiliki keluhan, nasabah memberikan 
pujian setelah melakukan transaksi dan 
nasabah merasa puas ketika harapan telah 
terpenuhi. Variabel citra perusahaan 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
nasabah yang melakukan transaksi pada 
BRI Kas Unisma sebesar 67,8%.  Setiap 
satu (1) kali peningkatan yang terjadi 
pada citra perusahaan, maka variabel 
kepuasan nasabah yang mengalami 
kenaikan sebesar 0.497. Dari pernyataan 
diatas dapat disimpulkan bahwa semakin 
tinggi nilai citra perusahaan maka 
semakin tinggi pula pengaruh terhadap 
kepuasan nasabah yang melakukan 
transaksi pada BRI Kas Unisma. Hal 
tersebut dibuktikan oleh uji t (parsial) 
yaitu nika thitung X2 > ttabel, maka Ha2 
diterima, citra perusahaan memiliki 
pengaruh terhadap kepuasan nasabah 
yang melakukan transaksi pada BRI Kas 
Unisma, maka dapat diketahui jika thitung 
X2 =  14,973 > ttabel = 1,968, dan untuk 
signifikansi variabel citra perusahaan  
adalah 0,000 atau dibawah 0,05. 
3. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara kualitas pelayanan yang 
terdiri dari 5 indikator (bukti fisik, 
keandalan, daya tanggap, jaminan dan 
empati) dan citra perusahaan terdiri dari 4 
indikator (lambang, media, suasana dan 
acara) terhadap variabel terikat yaitu 
kepuasan nasabah terdiri dari 1 indikator 
dengan 4 pertanyaan yang mengukur 
kepuasan nasabah yaitu nasabah tidak 
memiliki komplain, nasabah tidak 
memiliki keluhan, nasabah memberikan 
pujian setelah melakukan transaksi dan 
nasabah merasa puas ketika harapan telah 
terpenuhi. Variabel kualitas pelayanan 
dan citra perusahaan memiliki pengaruh 
terhadap kepuasan nasabah yang 
melakukan transaksi pada BRI Kas 
Unisma sebesar 55,7%, sedangkan 44,3% 
sisanya dipengaruhi oleh variabel lain 
yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 
Hal tersebut dibuktikan dari hasil 
koefisien determinasi yang menunjukkn 
nilai R Square yaitu 0,557. Pengukuran 
uji F menunjukkan bahwa nilai F = 
182,887 > 3,04 maka Ha3 diterima dan 
dapat dijelaskan bahwa secara bersama-
sama variabel bebas (kualitas pelayanan 
dan citra perusahaan) berpengaruh 




Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat 
disampaikan saran yang dianggap perlu kepada : 
1. BRI  Kas Unisma  
BRI  Kas Unisma diharapkan mampu 
meningkatkan kualitas pelayanan  seperti 
menambah karyawan utamanya teller dan 
customer service, nomor antrian otomatis,  
fasilitas yang ada seperti tempat duduk, 
ruang tunggu, dan kamar mandi  hal 
tersebut agar mampu meningkatkan 
kepuasan nasabah pada BRI Kas Unisma. 
Serta secara operasional BRI Kas Unisma 
dapat digunakan untuk segala transaksi 
perbankan seperti transfer, pengambilan 
dan penyetoran dengan profesionalisme 
yang tinggi (mudah, cepat dan tepat).  
2. Peneliti Selanjutnya  
Peneliti selanjutnya untuk menambah 
variabel independen lainnya selain kualitas 
pelayanan dan citra peusahaan yang 
tentunya dapat mempengaruhi variabel 
dependen kepuasan nasabah agar lebih 
melengkapi penelitian ini karena masih ada 
variabel-variabel independen lain diluar 
penelitian ini yang mungkin bisa 
mempengaruhi kepuasan nasabah. Apabila 
dalam penelitian ini banyak kekurangan 
diharapkan penelitian selanjurnya agar bisa 
memperbaiki dan lebih disempurnakan. 
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